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Abstract Penerapan CRM pada perguruan tinggi 
merupakan langkah yang harus dilakukan untuk dapat 
memberikan pelayanan yang maksimal pada 
stakeholder perguruan tinggi. CRM bukan hanya milik 
dunia bisnis tapi CRM adalah konsep untuk bisa 
bertahan dalam dunia yang penuh dengan persaingan. 
Dengan CRM perguruan tinggi dapat memberikan 
kepuasan, sehingga meningkatkan loyalitas. 
Keywords  CRM, Big Social Data, Perguruan tinggi, 
Informasi 
 
I.  PENDAHULUAN 
Penerapan CRM telah memudahkan orang -orang 
dalam segala aspek yang berhubungan dengan  
aktivitas sehari hari. Selama ini penggunaan CRM 
hanya dilakukan pada perusahaan  besar dan kecil, 
padahal bila diliihat dari manfaaatnya, CRM bisa 
diterapkan pada institusi pendidikan termasuk 
perguruan tinggi [1]. Menurut data dari Badan Pusat 
Statistik (BPS) pada tahun 2014 menyebutkan bahwa 
jumlah perguruan tinggi di Indonesia adalah  693 yang 
terdiri dari 55 perguruan tinggi negeri dan 638 
perguruan tinggi swasta. Jumlah perguruan tinggi 
yang cukup banyak otomatis menimbulkan persaingan 
untuk menjadi universitas yang terbaik dalam segi 
fasilitias dan pelayanan. Kebutuhan untuk tetap 
terhubung dengan mahasiswa, alumni dan industri 
merupakan salah satu hal ingin dicapai oleh suatu 
perguruan tinggi. Manfaat yang bisa didapatkan ketika 
mahasiswa yang sudah lulus dan bekerja di suatu 
perusahaan atau instansi, maka akan mudah bagi pihak 
perguruan tinggi untuk saling berkerja sama. 
Kebutuhan itu akan semakin penting bila perguruan 
tinggi tersebut telah berdiri cukup lama atau telah 
memiliki lulusan yang banyak. Selain itu dengan 
melihat lulusan yang bekera ditempat yang baik 
mengidentifikasikan bahwa lulusan pada perguruan 
tinggi tersebut menghasilkan lulusan yang berkualitas 
dan mendapatkan nilai yang tinggi pada akredirasi 
perguruan tinggi 
Sekarang ini banyak perguruan tinggi terutama 
perguruan tinggi swasta yang melakukan promosi 
kepada masyarakat untuk mendapatkan calon  
mahasiswa, karena  bila dilihat perguruan tinggi  
merupakan suatu bisnis  yang memberi keuntungan  
disamping itu juga pertumbuhan jumlah penduduk 
yang cukup besar menjadi kebutuhan terhadap 
pendidikan lanjutan setelah sekolah menengah atas 
merupakan salah satu alasan meningkatknya 
permintaan perguruan tinggi. Selain persaingan yang 
sangat ketat antar perguruan tinggi, kebutuhan internal 
yang ada di dalam perguruan tinggi seperti pelayanan 
terhadap mahasiswa dan elemen elemen yang ada di 
dalam ikut mendorong dalam pengembangan suatu 
sistem yang bisa menangani semua dinamika sehingga 
perguruan tinggi menjadi unggul dalam segala aspek.   
Dari sedikit masalah dan kebutuhan dari perguruan 
yang telah dijabarkan, kebutuhan sebuah sistem 
merupakan suatu yang sangat dibutuhkan oleh 
perguruan tinggi, masalah yang akan timbul dalam 
implementasi CRM pada perguruan tinggi timbul   
bila melihat karakteristik dari perguruan tinggi yang 
cukup tinggi, berbagai macam penelitian sudah 
dilakukan pada implemtasi CRM di dalam perguruan 
tinggi.  
 
2. METODOLOGI PENELITIAN 
Beberapa penelitian telah dilakukan dalam 
mendapatkan pelanggan (calon mahasiswa), seperti 
yang dilakukan oleh  Karna [5] yang melakukan 
penelitian social CRM  dengan melakukan teknik web 
mining di perguruan tinggi di Indonesia, Karna 
melihat calon mahasiswa yang potensial dengan 
mengambil data yang ada di dalam akun sosial media 
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diolah untuk melihat kecocokan dari pelanggan 
tersebut atas pilihan yang di ambil. 
Perguruan tinggi memiliki memiliki beberapa macam 
struktur bagian dan komponen yang berbeda dengan 
perusahaan. Penerapan CRM sekarang ini lebih 
memfokuskan pada perusahaan sehingga model CRM 
saat ini umumnya   tidak bisa diterapakan pada 
perguruan tinggi. Karena itu pada perguruan tinggi 
membutuhkan model khusus pada penerapan CRM 
yang ada  perguruan tinggi.   Menurut hasil peneliitan 
yang dilakukan oleh Hossein Ahmadi [1] dengan judul 
Customer Relationship Management Model in Higher 
Education: A Case of Malaysia pada penerapan pada 
bagian kepengurusan alumni  yang dilakukan dengan 
cara melakukan interview dan kuesioner 
mengungkapkan bahwa bahwa model yang tepat pada 
penerapan CRM yakni  dengan melakukan interview 
dan questionare. Penelitian tersebut menghasilkan 
model CRM yang dibagi menjadi 3 fase yaitu: 
Gambar 1. Research Framework [1] 
 
1. Identify 
 Pada tahap pertama dilakukan identitfikasi 
terhadap alumni dengan mengumpulkan data seperti : 
nama, alamat, jenis kelamin dan sebagainya. 
2. Differentiate 
 Pada fase ini dilakukan pembagian tipe  tipe dari  
alumni berdasarkan nilai dan kebutuhan . 
3. Customize 
 Pada fase ini dilakuakn kustomisasi dan 
komunikasi untuk mengukur keinginan dari alumni 
terhadap perkembangan dan hubungan dengan bagian 
kepengurusan alumni 
4. Interact 
 Pada fase dimana  manfaat dari CRM ditingkatkan 
berdasarkan dari hasil kategori alumni yang respektif. 
Nilai dan kebutuhan akan menjadi acuan bagi bagian 
kepengurusan alumni untuk mendapatkan posisi baik 
yang dengan memberikan manfaat kepada alumni, 
pelanggan tidak terlepas dari bagian CRM, menurut 
Dini Hamidin [2] pada peneliitannya yang berjudul 
Model Customer Relationship Management (CRM) 
Di Institusi Pendidikan yang menyebutkan bahwa 
pelanggan yang ada di institursi pendidikan 
didefinisikan ke dalam 4 hal yakni : 
1. Pelanggan adalah pemakai produk institusi 
pendidikan (dunia usaha) 
2. Pelanggan adalah pemakai hasil riset yang 
dilakukan oleh dunia pendidikan 
3. Pelanggan adalah mahasiswa 
4. Pelanggan adalah peminat/ calon mahasiswa 
5. Pelanggan adalah alumni yang memerlukan jasa 
layanan karir 
 
Pada penelitian ini juga dilakukan model bisnis yang 
sesuai dengan struktur dan komponen yang ada di 
dalam perguruan tinggi. Masing-masing dari 
pelanggan yang disebutkan diatas memiliki kebutuhan 
yang berbeda  beda, sehingga model yang diterapkan 
bisa memenuhi pelanggan yang ada di perguruan 
tinggi, sehingga model CRM yang dihasilkan adalah 
seperi pada gambar berikut 
Gambar 2. Detail Model CRM di Institusi 
Pendidikan [2] 
 
3. HASIL  
Perubahan teknologi saat ini merubah cara pandang, 
perilaku dan komunikasi dalam aktivitas sosial 
sehingga diperlukan cara khusus untuk memanfaatkan 
teknologi dalam menjaga hubungan dengan kustomer. 
Seperti penelitian yang dilakukan oleh Chuan Chang 
dan Lian Chung- Ming [3] (Applying an Alumni 
Feedback System to Adult Education and the School 
Management Value Chain) yang memanfaatkannya 
untuk menjaga hubugan antara institusi pendidikan 
dan alumni dengan cara mengolah database alumni, 
integrasi database, analisis dan penentuan 
rekomendasi  rekomendasi yang bermanfaat bagi 
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alumni merupakan manfaat  yang bisa diraih institusi 
penidikan untuk menjaga kelangsungan hidup serta 
menaikkan brand dari institusi pendidikan itu sendiri.  
Sebagai bagian dari institusi pendidikan , bagian 
kepengurusan alumni memiliki tugas untuk 
berhubungan dengan alumni  alumni ,sehingga 
apapun perkembangan apapun contohnya pekerjaan 
dan pendidikan lanjutan dari alumni tercatat dalam 
database institusi pendidikan. Penelitian dilakukan 
oleh Robby Yuli Endra, Fenti A, Septiany D,dan  Ade 
Kurniawan [4] dengan judul Implementation Of 
Customer Relationship Management (Crm) To 
Automate Logging Track Record Students And 
Alumni , mereka melakukan penelitian untuk meilihat 
perkembangan alumni setelah kelulusan dengan 
aplikasi yang memberikan hasil yang cepat, akurat 
dan fleksibel. Aplikasi ini bisa memanajement data 
pelajar dan alumni dan hasil implementasi   
dari aplikasi ini menunjuukkan bahwa 54.6 %  lebih 
efektif dan efisien daripada manual atau implementasi 
yang sebelumnya.  
 
4. KESIMPULAN 
Dari hasil penelitian ini dan penelitian sebelumnya, 
CRM tidak hanya untuk kalangan dunia bisnis. Akan 
tetapi dengan perkembangan teknologi dan tinggi 
persaingan, maka perguruan tinggi harus dapat 
menerapkan CRM dalam meningkatkan pelayan 
terhadap semua stakeholder perguruan tinggi. Dengan 
CRM maka perguruan tinggi dapat bertahan dalam 
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